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CoRpus DE CHATS ANALIZADOS EN LA PRESENTE INVESTIGACION
Los siguientes flieron los sitios de los chats que se circunscribieron para ci análisis:
wwwpaltalk.corn; www.terra.com; www.yahoo.com (chats de voz con escritura); www.
onlive.corn; www.talkword-oniine.com, www.nettalk.com (chats de voz 3D); wwwterra.
corn; www.ciudad.com.ar (chats de escritura); www.eifoco.com; onchat.com (chats 2D);
www.elsitio.com; spaceworld.corn (chats 3D); wwwnetrneeting.com; wwwcusseme
world.corn (videochats). El perfodo de observación fue julio-agosto de 2001.
ABSTRACT
The technologic incorporations made to chat in the last years have trans
formed the base conditionings /conditions?/ of its sense-production device.
Chatting changed from sending and receiving instantly written messages to
exchanging sounds (voices, in general), 2D and 3D digital images and videos.
This article is about the conditionings that the new chat devices introduce to the
temporal and spatial construction and discursive exchange operators.
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de Ciencias de la Comunicación de la Facukad de Ciencias Sociales de Ia UBA. E-mail:
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El hombre, a lo largo de Ia historia, fue construyendo herramientas pa
ra ci pensamiento y, a Ia vez, diseñando nuevas prácticas, es decir, nuevos mo
dos de hacer las cosas en los diferentes ámbitos de Ia vida. Estas herramientas
pueden ser pensadas como tecnicidades y, en este sentido, son dimensiones
constitutivas de toda sociedad. Es en esta misma dirección que boy en dfa po
demos —elegimos—- pensar a las tecnologIas digitales
—y particularmente a una
de sus apiicaciones, la computadora y su uso en red— como un nuevo tipo de
tecnicidad en tanto que son lenguajes, organizadores perceptivos que favore
cen nuevos modos de acción.
La visión más extendida sobre las tecnologIas digitales de comunicación
e información es aquella que Heidegger (1962 [1989]), al hablar de ia técni
ca moderna, denominó la representacidn antropologico-instrumental. Desde es
ta perspectiva, la tecnologIa es inventada, ejecutada, desarrollada, dirigida
y consolidada por los hombres y para los hombres. Y, en consecuencia, estd
asociada a Ia idea de instrumento entendido como utensiiio, medio de trans
porte, algo que el hombre usa con la intención de obtener una utilidad, un
medio para tin fin. Lo que nos interesa dejar en ciaro es que aun cuando no
desconocemos este carácter instrumental de la tecnologfa, si creemos que
no es suficiente para determinar lo propio de las tecnologIas digitales.
1. TECNOLOGfA COMO LENGUAJE
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rSin embargo, la representación antropológico-instrumental de la técnica per
manece tan clara y obstinada [...y] no solo sigue siendo dominante porque se
impone de modo inmediato y palpable, sino también porque dentro de ciertos
lImites es exacta. Además, esta exactitud es reforzada y consolidada pot ci he
cho de que el representar antropologico no determina Onicamente la interpre
tación de la técnica, sino que irrumpe también en todos los dominios como ci
modo decisivo de pensar. (Heidegger 1989: 16)
Las tecnologfas digitales, en su esencia, son un nuevo lenguaje. Porque ci
lenguaje no es un sistema para representar al mundo o para transmitir infor
macion, sino una serie de distinciones que nos permiten vivir y actuar juntos
en tin mundo compartido. “El lenguaje convierte el caos en forma [...j articu
la desde ci primer momento la realidad caOtica en tin mundo de relaciones”
(Cassirer 1973: 15). PodrIamos decir que como forma simbóiica tiene una fun
ciOn determinadora y discriminadora en Ia construccion de nuestro mundo.
1.1 Lenguaje y creación de mundos
El lenguaje no es sólo una de las provisiones de que está pertrechado el
hombre tal como está en el mundo, sino que es ci lenguaje mismo ci que ha-
cc que los hombres simpiemente tengan mundo. Dc este modo, Ia existencia
del mundo está constituida iingUIsticamente. Al contrario de io que sostenfan
las primeras teorias de la comunicaciOn, ci lenguaje no es un simple medio de
transmisiOn de la información sino el ambiente donde vivimos. Los seres hu
manos no solo usamos ci lenguaje, en realidad habitamos dentro de éi. La re
iación hombre-maquina transcurre en la interfaz experimentada como tin
mundo donde ci usuario del software percibe, actãa y responde a experien
cias. En Internet (la cara graflca de la World Wide Web) la experiencia del
usuario no es Ia de relacionarse con una máquina 0 Ufl programa sino La de
ingresar en un ciberespacio habitado pot textos, imagenes, sonidos, graficos,
videos o, aun mis precisamente, catáiogos, publicidad, historias animadas,
galerlas de arte, bibiiotecas, etc. La palabra espacio actda como una mctáfora
proflinda. Un cspacio no es un conjunto de objetos o actividades, sino tin
ainbiente en ci cuai ci hombre tiene experiencias, acnia y vive. La comunica
ciOn mediada por computadora en sus diversos modos (chats, listas de dis
cusiOn, foros, MUDS, correo electrónico, etc.) constituyc una comunidad
iinguIstica en la quc las personas se comprometen a la acciOn en las conver
saciones: parafraseando a Austin, hacen cosas con palabras.
Siguiendo esta h’nea de reflcxión, ci lenguaje debe pensarse como un
proceso vital particular y ánico pot ci hecho de que en Ia conversaciOn, en ci
entendimiento iinguIstico, se hacc manifiesto ci mundo.
Todas las formas de comunidad de vida humana son formas de comunidad un
guIstica, mis aán, hacen lcnguajc. Pues ci lcnguajc es por su esencia ci lengua
je de la conversaciOn. SOio adquicre su realidad en la realizaciOn del mutuo en
tendimiento. Pot eso no es Ufl simple medio paia ci entendimiento (Gadamer
1977: 535).
Esta visiOn implica alejarse de las teorias iingtifsticas del Iluminismo que
al postular que ci lenguaje derivaba de Ia reflexiOn consciente io consideraban
como algo inventado.
Por todo io dicho anteriormente, cuando hablamos de tecnologfas di
gitales de comunicaciOn e informaciOn nos referimos a “todas aquellas con
versaciones que ocurren a nuestro airededor, en las cuaies inventamos nuevas
prácticas y herramientas para conducir las organizaciones y La vida humana”
(Fiores 1991: 32-45). Estas conversaciones generan innovaciones que dma
mizan lo social. AL emplear ci término tecnoiogfa Ia gente se refiere en gene
ral a artefactos: a cosas que diseñan, construyen y usan. Pero en nuestra
interpretación, mis que ci diseño de cosas fisicas (estamos pensando en nu
merosas aplicaciones que van desde la PC pasando por las notebooks y las
palms, hasta ilegar al teléfono celular con acceso a ia Red) la tecnologfa es ci
diseflo de prácticas y posibilidades que se pueden realizar usando artefactos.
Pensar a Ia tecnologIa como tin ienguaje nos aleja de una concepciOn
instrumentalista; la tecnologfa como lenguaje crea, construye mundosposibles
(Eco 1979, 1990, 1994) y no nos podemos salir de esos mundos.
1.2 La computadora como artefacto mediador.
Una perspectiva interesante es pensar a estos artefactos
—y particular
mente a ia computadora— como mediadores de Ia acciOn. Surgen en Ia vida
social, en respuesta a determinadas necesidades y, pot ende, son producto de
un devenir histdrico, cultural e institucional. No obstante,
con frecucncia ci podcr de los instrurnentos mediadores para organizar Ia
acción no es identificado pot quicnes los emplean, lo que contribuyc a la crc
cncia de quc las hcrramicntas cuiruraics son producto de factores naturales o
inevitabies, mis que de fuerzas sociocuiturales concretas. (Wertsch 1991: 55)
Pensemos por ejcmplo en ci diseflo de las computadoras, Por qué se
privilegiO ci relacionarnos por medio de [a escritura, a través de tin teclado,
dejando completamente dc lado Ia voz? ,Por qué Ia mayor parte de las tareas
las realizamos moviendo sOlo una mano y un dedo, a lo sumo dos, para ac
cionar ci mouse? Por qué restringimos Ia manipulaciOn de la computadora a
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la punta de los dedos? ,Por qué tuvimos que dividir la escritura de la impre
sión, siendo que ya tenlamos una máquina como la de escribir que podria
haber evolucionado para realizar las dos tareas a Ia vez? ,Por qué la compu
tadora no Se puede ilevar en ci cuerpo, vestir, en lugar de seguir siendo la
máquina de diseflo duro, con materiales rigidos o tan poco flexibies que nos
obliga a disponer de un espacio también rIgido para instalarla? Habituados a
estas formas de uso y de diseño de las computadoras tendemos a pensar que
son inevitables. La respuesta a estas preguntas seguramente está en las mismas
fuerzas socioculturales de las que hablábamos.
La relación hombre-maquina a nivel de usuario se da en lenguaje natu
ral/conversacional en ci entomb operativo que proponen hoy las computado
ras (mayoritariamente equipadas con Windows) y que se inició en 1984 con
la era de Ia interfaz gráfIca introducida por Macintosh. A través de los deno
minados cuadros a didlogo nos vamos relacionando con los distintos progra
mas pama realizar las tareas. Por eso no nos ocupamos de los lenguajes de pro
gramación y Ic asignamos tanta importancia a la comprensión del lenguaje
natural y sus mecanismos.
2. METAFORAS... NADA MAS Y NADA MENOS...
Pensar a las tecnologIas como lenguaje nos conduce necesariamente a
detenernos en two de sus elementos constitutivos: la metáfora. Porque ellen
guaje es por naturaleza metafórico; apela a formas indirectas de descripción,
a términos ambiguos y relativos, polisémicos.
La metáfora es una forma de conocimiento aditivo y no meramente sus
titutivo ya que siempre dice algo más, nos dice aigo nuevo sobre el concepto
metaforizado (Eco 1984).
En las tecnologfas digitales, al igual que en ci lenguaje oral o escrito, ci
recurso de Ia metáfora nos permute ordenar el sentido frente a algo que nos
resuita nuevo (un software determinado), hacer lo que a veces, de otro mo
do, resuitarla diffcii, esto es, comprender las cosas que nos rodean.
Para visualizar mejor cómo funcionan algunas metáforas en el ámbito
de la comunicación digital y, especfficamente, en Ia reiación entre el hombre
y la computadora nos parece thu ci recorrido que propone Scolari (2000). En
los inicios de la computadora —las primeras calculadoras construidas durante
la posguerra— la interactividad hombre-computadora reenviaba a una met4fo-
ra conversacional o dialógica. La metafora instrumental o protesica comenzó a
tomar forma en los tiltimos quince afios, cuando a partir de 1984 —con la in
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ficas. Por tiltimo, muchos proyectistas y teóricos han privilegiado una meta’
fora espacial, tridimensional o ambiental para describir las interfaces como
un espacio donde ci usuario puede realizar las actividades deseadas como si
estuviera en un ambiente que Ic resuka familiar. Cada una de estas metáforas
ilumina ciertos aspectos de Ia reiación hombre-maquina, privilegiando solo
algunas de sus propiedades y ocultando al mismo tiempo las demás. “Cada
metafora subraya ciertos aspectos del concepto e implfcitamente oculta a
otros {. . .1 ninguna metáfora se acerca siquiera a ser definitiva. En general, ca
da metafora esconde más de lo que resalta” (Lakoffy Johnson 1987: 238).
Basta pensam, como ejemplo, en Ia vigencia del paradigma “papelocén
trico” traducido en Ia metáfora del desktop (escritorio). Cuando se compara
algo en términos de otra cosa se corre ci riesgo de caer preso de Ia simiitud o
las semejanzas. Porque, después de todo, Ia pantalla de una computadora po
drIa haber sido otra cosa y no lo que terminó siendo, una variante más —sin
dudas con mayor plasticidad y maleabilidad— del papel.
Del mismo modo Ia metáfora de Ia navegacion, Ia más utilizada para de
finir la acciOn de recuperaciOn y obtenciOn de información en Internet, qui
zá no represente adecuadamente las acciones de los usuarios. Esta metáfora
espacial está ms asociada a los procesos intemnos de la computadora que a Ia
experiencia de los usuarios quienes, a menudo, tienen Ia sensaciOn de hallarse
perdidos, como en un laberinto No poscen rutas tan prefijadas ni destinos
muy precisos adonde llegar. “La gente no ‘navega hacia’ Ia información; antes
bien Ia informaciOn les viene desde una variedad de fuentes” (Laurel 1993
[2000J:182). Asi, los usuarios de Internet más que navegantes que recorren ci
ciberespacio son exploradores que en ci camino, a medida que avanzan, van
encontrando las pistas para continuar su travesfa.
3. NARRACIONES
El poder de Ia metáfora —asI como ci de otras figuras retOricas— se hace
evidente en las narraciones que constituyen una manera de usar ci lenguaje y,
pom consiguiente, un modo de construir Ia realidad y organizar nuestra expe
riencia.
Para comprender mejor cOmo nos fommamos una concepcidn del mun
do usando narraciones creemos conveniente, en este punto, explicar algunos
de sus rasgos principales:
a. Secuencialidad: twa narraciOn consta de una secuencia particular de
acciones, estados mentales, acontecimientos en los que participan personajes.
El significado de estos componentes viene dado por ci lugar que ocupan en
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la configuración global de la totalidad de la secuencia, su trama. Esta secuen
cialidad se relaciona con la segmentación del tiempo a través del desarrollo de
acontecimientos cruciales.
b. Elaboración de vinculos entre lo excepcional y lo corriente: una na
rración que vale Ia pena contar es aquella que va contra las expectativas, que
rompe un protocolo canónico. “La ‘realidad narrativa’ del mundo, o es canó
nica, o se ye como una desviación de alguna canonicidad impilcita” (Bruner
1997: 158).
c. Negociabilidad: en el caso de las narraciones es más fácil aceptar ver
siones alternativas, con una actitud perspectivista, que cuando nos enfrenta
mos a modos más logico-proposicionales de construir Ia realidad (argumen
tos, comprobaciones).
d. La voz del narrador: una historia es siempre la historia de alguien.
Los acontecimientos se contemplan a través de un conjunto de enfoques per
sonales y, por ende, aparece una voz narrativa. “Lo que hace la gente en las
narraciones nunca es pOr casualidad, ni está estrictamente determinado por
causas y efectos; está motivado por creencias, deseos, teorlas, valores u otros
‘estados intencionales’” (Bruner 1997: 155-156).
e. Centralidad de la problemática: como ya vimos, los relatos giran en
tomb a normas quebrantadas, por eso las historias que vale la pena construir/
contar suelen nacer de unaproblemática, un conflicto.
Las narrativas van cambiando a medida que emergen nuevas tecnolo
glas del conocimiento o, dicho de otra manera, de acuerdo con el tipo de tec
nologla intelectual hegemonica en cada época. Las narrativas de la oralidad
son diferentes de las impresas o las audiovisuales y, nos arriesgamos a decir,
de las que hoy nos proponen las tecnologIas digitales a través del uso de la
computadora.
Nuestro interés por estudiar las narraciones no se agota en la descrip
don de los contenidos multimediales que nos presenta la pantalla de la corn
putadora a través de distintos softwares (por ejemplo, juegos, enciclopedias,
cuentos, historias donde se combinan Ia imagen, ci sonido y el movimiento)
o de Internet, con todos sus servicios. Nuestra sospecha es que es mucho más
fecunda la idea de pensar la relaciOn que los hombres entablan con la máqui
na (Ia navegaciOn por la Web, ci uso de determinados programas, el manejo
de los Iconos, los modos de ordenar su escritorio, las conversaciones que
sostienen con otros usuarios a través del correo electrOnico, los chats o las lis
tas, etc.) como una forma de armar un relato, de contar sus historias, de na
rrar(se). Creemos que esa es la utilidad de prestar atenciOn a los elementos
constitutivos de las narraciones que describlamos ms arriba. COmo cons
truimos nuestros recorridos por los programas, por Ia Web? Aparecemos co
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mo la voz del narrador que va realizando acciones, resolviendo problemas,
desplegando intenciones? Qué secuencias establecemos para armar nuestra
trama? Al recorrer las pantallas, tendemos a romper o a respetar —0, proba
blemente ambos, segün Ia circunstancia— cierta canonicidad impilcita para su
recorrido? ,COmo construimos/negociamos sentido con esos otros sujetos
con los cuales intercambiamos sImbolos a distancia?
3.1 El bricoleur en los tiempos de Li informdtica
Muchas de las destrezas que los usuarios exhiben cuando trabajan con
Ia computadora y su aproximaciOn narrativa en la relaciOn con Ia máquina
nos recuerdan al bricoleur que Levi-Strauss describe en Elpensamiento salva
je. Vale la pena traer aquf esa descripciOn.
El bricoleur es capaz de ejecutar un gran rulmero de tareas diversificadas; pero
a diferencia del ingeniero, no subordina ninguna de ellas a Ia obtención de ma
terias primas y de instrumentos concebidos y obtenidos a la medida de su pro
yecto: su universo instrumental está cerrado y la regla de su juego es siempre la
de arreglarselas con “lo que uno tenga”, es decir un conjunto, a cada instante
finito, de instrumentos y materiales, heteróclitos además, porque la composi
ciOn del conjunto no está en relaciOn con el proyecto del momento, ni, por lo
demás, con ningitn proyecto particular, sino que es ci resultado contingente de
todas las ocasiones que se 1e han ofrecido de renovar o de enriquecer sus exis
tencias, o de conservarlas con los residuos de construcciones y destrucciones
anteriores. El conjunto de los medios del bricoleur se define [...] porque los dc
mentos se recogen o conservan en razón del principio de que “de algo habrán
de servir”. (Levi-Strauss 1964: 36-37)
La computadora es una herramienta adecuada para Ia realizaciOn de ta
reas diversas. Podemos establecer una anaiogIa entre el modo particular en
que ci bricoleur construye su obra de arte y el modo en que los usuarios cons
truyen sus saberes —arman sus relatos— cuando trabajan con la computadora.
Las siguientes prácticas aparecen como significativas:
a. Volver a usar lo producido (textos, gráflcos, plantillas, cálculos) en
contextos diferentes, lo que podrIamos denominar “versioneo”. Esta es una
práctica ampliarnente difundida, el guard4r como y esperar ci momento opor
tuno para hacer emerger en la pantalla esos trozos, restos, construcciones y
destrucciones. Todo se aprovecha.
b. Trabajar con el conjunto finito de opciones/elementos que ofrecen
los programas que, aunque desplieguen un abanico amplio de herramientas,
siempre son repertorios cerrados. No obstante, los usuarios deben valerse de
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elios, cualquiera sea la tarea proyectada, porque no hay otros a los que recu
rrir y hay funciones que no pueden modificar. Asf es como van recombinan
do elementos de aqul y de alla, jugando y tratando de potenciar cada una de
las funciones que ofrecen los programas. Con el procesador de texto, por
ejemplo, la escritura ya no es lo que era. Visualizar una porción de texto que
podemos ir lievando de un lugar a otro de la pagina sustituye ci esfuerzo por
imaginar la posible ubicación de un parrafo cuando no era posible cortarype
gar. Por eso diseñar herramientas es, por sobre todo, disefiar nuevas prácticas.
c. La posibilidad de ciegir distintas aiternativas para realizar una tarea
con la computadora, cs decir, la inexistencia de regias unIvocas para ci ma
nejo de los programas. Si bien los programas van guiando a los usuarios, ci
entorno Windows en ci que casi todos trabajan presenta muchos caminos al
ternativos que cada uno va seleccionando. Con Ia computadora no hay una
dnica manera de realizar las tareas asi como tampoco existen formulas lOgicas
prolijas que determinen cómo construir una historia. Una vez que aceptamos
las convenciones de una narraciOn y ci tipo de significado afectivo que pue
de conferir a los hechos, parecerla como si trasladáramos ese modo de orga
nizar Ia experiencia a nuestra vida cotidiana. Un editor joven, por ejemplo,
explicaba que con Ia incorporaciOn de Ia computadora cambiO ci lenguaje au
diovisual. Los resultados obtenidos con Ia ediciOn no lineal son diferentes de
los de la analOgica. Cambia ci ritmo, la precisiOn, ci efecto. Surge otro len
guaje, aparecen otras convenciones.
d. La negociabilidad de las soluciones que encuentran para resolver los
problemas y realizar las tareas. Cuando los usuarios trabajan con la maquina
parecerfa que les resulta mis fácil aceprar versiones aiternativas de cómo ha
cer para lograr un determinado resuitado, con una actitud perspectivista —tal
como ocurre en las narraciones— quc cuando se enfrentan con otros modos
mis lOgico-proposicionales de construir Ia realidad. La mayorIa reconoce quc
una de las formas mis eficaces dc ir despejando dudas en ci uso dc los pro
gramas es la consuita con colegas o amigos. Esas consultas adoptan Ia forma
dc rclatos de cOmo uno y otro hacen determinadas funcioncs, sus motivos,
sus expectativas de conseguir ral resuitado. Por eso las narracioncs son tan
apropiadas para ia ncgociaciOn social y cultural. Y por qué no pcnsar que es
ta flexibiiidad, apertura, pcrspectivismo, predisposiciOn para aceptar las ver
siones de los otros quc adoptamos cuando trabajamos con la computadora
podrian haccrsc extcnsivos a nuestra actitud integral hacia ia construcción de
modos de conoccr que involucran al otro.
Con ia invenciOn sociotécnica dc ia producciOn y circulaciOn dc narra
tivas digitales se originO una nueva organizaciOn perceptiva. Esto trajo aparc
jado no sOlo una innovaciOn en las máquinas sino fundamentaimentc un
cambio, y con fuerza, en Ia forma dc hacer las cosas, en las prácticas sociales
y su discursividad (los nuevos rcgl’menes de visibilidad); lo cual tiene una es
pecial importancia en ci campo de Ia comunicaciOn, pues seguir pcnsando
que Ia dimensiOn técnica es exterior y accesoria a la comunicaciOn cs desco
nocer la materialjdad hisrórica de las mediaciones. Esto cs, la comunicaciOn
en todas sus dimensioncs promueve innovaciones socialcs y transformacioncs
discursivas dando forma, permanentementc, a nuevas socialidades, nuevos
modos de estar juntos. El hombre crea artcfactos que, a su vcz, recrean a!
hombre.
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ABSTRACT SEGUNDA PARTE
We understand digital technologies as a language that organizes new ways
ofdoing. This fact leads us to one ofits constitutive elements, metaphors, and to
narratives considered as a way ofusing language. Nowadays computers are medi
ating cognitive processes and, consequently, profrssional practises themselves. It is
paying attention to the sociocultural dynamics, alwaysfunctioning, that we try to NUEVAS TECNOLOGIAS DIGITALES, SISTEMAS COGNITIVOS V
understand how men, together with machines, create, remake themselves ana at CONSTRUCCIÔN DE I DENTI DADES
the same time, recreate ways ofbeing together and, therefore, ways ofdoing and
beingin the world. RAFAEL DELVILLAR
Silvana Comba y Edgardo Toledo son magister en Comunicación Social de Ia Universidad
Diego Portales, Chile, y licenciados en Comunicación Social de Ia Universidad Nacional
de Rosario, Argentina, donde se desempenan como docentes e investigadores. Han publi
cado diversos ensayos en revistas latinoamericanas (Terc&r Milenio, La trama & Ia comuni
cación, Cuatro Letras, Etceter@) y europeas (Telos, Enredando.com) en ci ámbito especIfico
de su trabajo de investigación en tecnologIas digitales. E-mail: tangox@ciudad.com.ar
El objetivo de la primera parte de este mmero de deSignis es describir
semióticamente la forma de funcionamiento de los corpus digitales y sus rup
turas epistémicas con respecto a los textäs culturales existentes; esta segunda
parte, a partir de lo anterior, intenta problematizar los desaffos de las semió
ticas del mundo digital, detectando los desequilibrios de funcionamiento en
tre las estructuras cognitivas de los receptores y las pragmáticas multimedia
les concretas, además de Ia complejización analitica que implica el hecho de
que las nuevas tecnologIas digitales estén ligadas al surgimiento de nuevos
procesos de construcción de identidades.
Podemos decir que la primera parte es fundamentalmente deductiva,
busca una conceptualización teórica sobre Ia base de algunos datos concretos
yb del desarrollo de un dispositivo analItico que la tome inteligible validado
en su coherencia interna; esta segunda, en cambio, se halla mis cerca de lo in
ferencial. Salvo el trabajo de Nel (“Los regImenes escópicos de lo virtual”) que
se sitüa como mediador entre teorla y práctica, los artIculos tienen Ia singu
laridad de situarse en lo real: 40 estudiantes de primer año de la Universidad
de Utrecht (Van Oostendorp), 34 alumnos de 10 años pertenecientes a zonas
del perimetro urbano de la ciudad de Poitiers (Dinet), 180 encuestas, 36 en
trevistas en profundidad, 6 grupos focales y dibujos de 60 sujetos, en una
muestra intencional estratificada por estrato social, género y segmento etario,
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